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أصش ركهفخ انزؾىل ػهً صَبدح ولاء انؼًُم "دساعخ رطجُقُخ ػهً ػًلاء 

 ششكبد رقذَى خذيبد انزهُفىٌ انًؾًىل ثًذٌ انقُبح"

 َشيٍُ فشَذ ػضد ؽبفع

 

 

 :انًهخص

٠ٙذف ٘زا اٌجسث اٌٝ دساعخ رؤث١ش رىب١ٌف اٌزسٛي ثؤثؼبد٘ب اٌّخزٍفخ 

)رىب١ٌف اٌزسٛي الاخشائ١خ، رىب١ٌف اٌزسٛي اٌّب١ٌخ، رىب١ٌف اٌزؼٍُ، رىب١ٌف الأزمبي، 

اٌزىب١ٌف إٌفغ١خ( ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ فٟ ظً ٚخٛد اٌؼٛاًِ اٌذ٠ّٛخشاف١خ اٌّزّثٍخ 

ُ٘ ٔزبئح اٌجسث اٌشئ١غ١خ أْ رطج١ك فٟ )اٌؼّش، اٌذخً، اٌٛظ١فخ( ٚوبٔذ ِٓ ا

اٌششوبد لاعزشار١د١خ رىب١ٌف اٌزسٛي لا ٠غبػذ٘ب فٟ اٌسفبظ ػٍٝ ػّلائٙب فمؾ ثً 

 أٗ ٠غبػذ اٌششوبد فٟ خزة ػّلاء خذد ِٓ اٌششوبد إٌّبفغخ. 

وّب اْ فُٙ ششوبد الارظبلاد ٌٍؼٛاًِ اٌزٟ رئثش ػٍٝ رىب١ٌف اٌزسٛي 

ِٓ سػب اٌؼّلاء ٠ٚسذ ِٓ لشاس رسٌُٛٙ اٌٝ ٚفُٙ رٕٛع ششائر اٌؼّلاء ٠ض٠ذ 

ٚلذ لذَ اٌجسث ِدّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد اٌزٟ رف١ذ ششوبد  اٌششوبد إٌّبفغخ.

 الارظبلاد.
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Abstract:  

This thesis aims at studying the impact of switching 

costs with its various dimensions (procedural switching costs, 

financial switching costs, learning costs, transition costs and 

psychological costs) on the customer's loyalty under the 

demographic factors: age, income and occupation. The most 

significant search result is that the applications of switching 

costs strategy not only helps companies maintain their 

customers but also helps them attract new customers from 

rival companies. 

 In addition, the telecom companies' comprehension of 

the factors that affect the switching costs and their 

comprehension of the customer segments diversity increase 

customer satisfaction and hold them back from switching to 

rival companies. Besides, the research presented a number of 

important recommendations 
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 ًقذيــخ: نا

رغؼٝ إٌّبفغخ اٌٝ خزة أزجبٖ اٌؼّلاء اٌٝ اٌششوبد إٌّبفغخ ِغزخذِخ 

اٌزٟ رظً ثٙب اٌٝ اٌؼّلاء ِثً الاػلأبد ٚاٌؼشٚع ثزٌه وبفخ اٌطشق 

ٚاٌّىبفآد، ِمذِخ ثزٌه وبفخ اٌزغ١ٙلاد اٌزٟ رغبػذ اٌؼّلاء ػٍٝ اٌزسٛي ِٓ 

اٌششوبد إٌّبفغخ ٚرجغؾ اخشاءاد اٌزسٛي ا١ٌٙب، ٚوٕز١دخ ٌزٌه فبْ الأِش اصداد 

٘زٖ رؼم١ذاً ػٍٝ ششوبد الارظبلاد فٟ الاززفبظ ثؼّلائٙب ٠ٚزطٍت الأِش ِٓ 

اٌششوبد ثزي اٌدٙذ اٌّؼبػف ٌٍسفبظ ػٍٝ ػّلائٙب ِٚٛاخٙخ إٌّبفغخ ثً 

  .ِٚسبٌٚخ خزة ػّلاء اٌششوبد الأخشٜ

ٚلأْ فُٙ عٍٛن اٌزسٛي ٘ٛ زدش اٌضا٠ٚخ فٟ اٌسفبظ ػٍٝ اٌؼّلاء 

(Abou Aish et al.,2008)  فّٓ اٌؼشٚسٞ رشو١ض اٌششوبد ػٍٝ رطج١ك

زسٛي ٚرس١ًّ اٌؼ١ًّ ثؼغ اٌزىب١ٌف ػٕذ أٙبء اٌؼلالبد اعزشار١د١خ  رىب١ٌف اٌ

ٚاٌذخٛي فٟ ػلالخ خذ٠ذح ِغ ِضٚد خذِخ خذ٠ذ ٠ٚؼذ ثزي اٌدٙذ ٚاٌٛلذ اٌلاصَ 

 .ٌزسًّ ِثً ٘زٖ اٌزىب١ٌف ػبئمبً أِبَ اٌؼّلاء ػٕذ اٌزسٛي اٌٝ اٌششوبد إٌّبفغخ 

اٌسبٌخ ثبخزلاف ٠ٚخزٍف لشاس اٌؼّلاء فٟ اٌزسٛي اٌٝ اٌششوبد إٌّبفغخ فٟ ٘زٖ 

فئبرُٙ ٚششائسُٙ ف١خزٍف اٌؼّلاء زغت اٌٛظ١فخ ٚاٌذخً ٚاٌؼّش فىً ُِٕٙ ٌٗ  

ازز١بخبرٗ ِٚزطٍجبرٗ اٌزٟ لذ رخزٍف ػٓ شش٠سخ أخشٜ ٚثبٌزبٌٟ فبْ ٘زٖ اٌذساعخ 

رغؼٝ اٌٝ دساعخ اٌفشٚق ث١ٓ ٘زٖ اٌفئبد فٟ ِذٜ رؤث١ش٘ب ػٍٝ لشاس اٌزسٛي اٌٝ 

ٛي اٌٝ ٔزبئح ٚرٛط١بد رف١ذ اٌمبسة ٚاٌجبزث فٟ اٌششوبد إٌّبفغخ ٚرٌه ٌٍٛط

 ٘زا اٌّدبي.

 أولاً: انذساعبد انغبثقخ: 
لبِذ اٌجبزثخ ثزمغ١ُ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌٝ ِدّٛػز١ٓ ِغزؼ١ٕخ ثبٌذساعبد 

اٌؼشث١خ ٚالأخٕج١خ ٚاٌّمبلاد ٚاٌذٚس٠بد اٌّخزٍفخ ٚاٌسذ٠ثخ ٚاٌزٟ رٕبٌٚذ وً ِٓ 

 ِٛػٛع رىٍفخ اٌزسٛي ٚٚلاء اٌؼ١ًّ. 

 ز١ث رُ رمغ١ُ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌٝ: 

 .ِدّٛػخ اٌذساعبد اٌزٟ رٕبٌٚذ رىٍفخ اٌزسٛي -1

 ِدّٛػخ اٌذساعبد اٌزٟ رٕبٌٚذ ٚلاء اٌؼ١ًّ. -2
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 يغًىػخ انذساعبد انزٍ رُبونذ ركهفخ انزؾىل:  -1

1-1  (Barroso and Picón, 2012:) 

رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ دساعخ اٌؼلالخ الا٠دبث١خ اٌّٛخٛدح ث١ٓ ِذح اٌؼلالخ ِغ 

رىب١ٌف اٌفٛائذ اٌّفمٛدح فٟ اٌؼلالبد اٌشخظ١خ، رىب١ٌف   :وً ِٓ اٌؼ١ًّ ٚث١ٓ

 اٌفٛائذ اٌّفمٛدح، رىب١ٌف اٌّخبؽش الالزظبد٠خ.

دساعخ اٌؼلالخ الا٠دبث١خ ث١ٓ ارغبع اٌؼلالبد ِغ اٌؼ١ًّ ٚث١ٓ: رىب١ٌف 

اٌفٛائذ اٌّفمٛدح، اٌزىب١ٌف اٌّفمٛدح فٟ اٌؼلالبد اٌشخظ١خ، رىب١ٌف اٌّخبؽش 

 .رىب١ٌف اٌزم١١ُالالزظبد٠خ 

دساعخ اٌؼلالخ الا٠دبث١خ ث١ٓ وً ِٓ دسخخ ِشبسوخ اٌؼ١ًّ ٚث١ٓ وً ِٓ:  

رىب١ٌف اٌفٛائذ اٌّفمٛدح، اٌزىب١ٌف اٌّفمٛدح فٟ اٌؼلالبد اٌشخظ١خ، رىب١ٌف 

 .اٌّخبؽش الالزظبد٠خ

 دساعخ انؼلاقخ انغهجُخ ثٍُ انًُم نهزؾىل وثٍُ ركبنُف انًخبطش الاقزصبدَخ. 

  :انؼلاقخ الاَغبثُخ ثٍُ انًُم نهزؾىل وثٍُ كم يٍدساعخ 

  .اٌزىب١ٌف إٌمذ٠خ اٌّفمٛدح، رىب١ٌف اٌزؤع١ظ -

  :دساعخ انؼلاقخ ثٍُ الاَغبثُخ ثٍُ انىلاء انًؼشفٍ وثٍُ

رىب١ٌف اٌفٛائذ اٌّفمٛدح، رىب١ٌف اٌؼلالبد اٌشخظ١خ اٌّفمٛدح، رىب١ٌف  -

 اٌّخبؽش الالزظبد٠خ. 

  .دحاٌزىب١ٌف إٌمذ٠خ اٌّفمٛ -

دساعخ اٌؼلالخ اٌغٍج١خ ث١ٓ اٌٛلاء اٌّؼشفٟ ٚث١ٓ رىب١ٌف اٌزم١١ُ ٚرىب١ٌف  -

 .اٌزؤع١ظ

دساعخ انؼلاقخ الاَغبثُخ ثٍُ كم يٍ انُىاَب انغهىكُخ انًغزقجهُخ نهىلاء ػهً كم 

 يٍ: 

رىب١ٌف اٌفٛائذ اٌّفمٛدح، رىب١ٌف اٌؼلالبد اٌشخظ١خ اٌّفمٛدح، رىب١ٌف  -

 اٌّخبؽش الالزظبد٠خ. 

 ١ٌف إٌمذ٠خ اٌّفمٛدح، رىب١ٌف اٌزؤع١ظ، رىب١ٌف اٌزم١١ُ. اٌزىب -
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ٚلذ اعزٙذفذ ٘زٖ اٌذساعخ لطبػبد اٌزؤ١ِٓ الاعجب١ٔخ ٚاٌزٟ رشًّ ششوبد 

أٔٛاع ِخزٍفخ ِٓ ثٛاٌض   اٌزؤ١ِٓ، طٕبد٠ك الاعزثّبس اٌّشزشن، اٌجٕٛن اٌزٟ رمذَ

 .اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌظؼ١ذ اٌٛؽٕٟ

 ٠ٍٟ:  رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ وً ِّب

ٚخٛد اسرجبؽ ا٠دبثٟ ث١ٓ ِذح اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ ٚث١ٓ وً ِٓ رىب١ٌف  -

اٌفٛائذ اٌّفمٛدح فٟ اٌؼلالبد اٌشخظ١خ، رىب١ٌف اٌّخبؽش الالزظبد٠خ اٌزٟ 

 ٠زسٍّٙب اٌؼ١ًّ ػٕذ اٌزسٛي اٌٝ ِضٚد خذِخ خذ٠ذ. 

ٚخٛد اسرجبؽ ا٠دبثٟ ث١ٓ ارغبع اٌؼلالبد ِغ اٌؼ١ًّ ٚث١ٓ وً ِٓ رىب١ٌف  -

 فمٛدح ٚاٌزىب١ٌف اٌّفمٛدح فٟ اٌؼلالبد اٌشخظ١خ .اٌفٛائذ اٌّ

ػذَ ٚخٛد ػلالخ اسرجبؽ ث١ٓ ارغبع اٌؼلالبد ِغ اٌؼ١ًّ ٚث١ٓ وً ِٓ  -

 رىب١ٌف اٌّخبؽش الالزظبد٠خ، رىب١ٌف اٌزم١١ُ .

ٕ٘بن اسرجبؽ ا٠دبثٟ ث١ٓ دسخخ ِشبسوخ اٌؼ١ًّ ٚث١ٓ رىب١ٌف اٌفٛائذ  -

ٌشخظ١خ ٚرىب١ٌف اٌّخبؽش اٌّفمٛدح، اٌزىب١ٌف اٌّفمٛدح فٟ اٌؼلالبد ا

 الالزظبد٠خ .

لا رٛخذ ػلالخ اسرجبؽ ث١ٓ ا١ًٌّ ٌٍزسٛي ٚث١ٓ رىب١ٌف اٌّخبؽش الالزظبد٠خ  -

وّب رٛخذ ػلالخ اسرجبؽ ث١ٓ ا١ًٌّ ٌٍزسٛي ٚث١ٓ اٌزىب١ٌف إٌمذ٠خ اٌّفمٛدح 

 ٚرىب١ٌف اٌزؤع١ظ.

ّب ٠ٛخذ ػلالخ اسرجبؽ ث١ٓ أثؼبد رىب١ٌف اٌزسٛي ٚث١ٓ اٌٛلاء اٌّؼشفٟ ف١ -

 ػذا رىب١ٌف إٌمذ٠خ اٌّفمٛدح .

لا رٛخذ ػلالخ ا٠دبث١خ ث١ٓ إٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ اٌّغزمج١ٍخ ٌٍٛلاء ٚث١ٓ وً ِٓ  -

 رىب١ٌف اٌفٛائذ اٌّفمٛدح، رىب١ٌف اٌزؤع١ظ ٚرىب١ٌف اٌزم١١ُ .

 

2-7 (Şahin et al., 2013): 

دٚس رىٍفخ اٌزسٛي فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ اوزشبف   

اٌشػب ٚاٌثمخ ٚالاٌزضاَ ٌٍؼلاِخ اٌزدبس٠خ، ز١ث رُ رطج١ك ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ لطبع 



787 

 

 
 2016ملحق العدد الرابع                                                              لسابعالمجلد ا

 .........لى عملاء شركات تقديم  أثر تكلفة التحول على زيادة ولاء العميل "دراسة تطبيقية ع
 نرمين فريد عزت حافظ

 
اٌٙٛارف اٌّسٌّٛخ فٟ رشو١ب ٚ٘ٛ ازذ اٌمطبػبد الالزظبد٠خ اٌىج١شح ٚرُ خّغ 

اٌّؼٍِٛبد ِٓ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ اٌسم١م١ٓ فٟ ِٕطمخ اعطٕجٛي ِٓ 

ِٓ لٛائُ الاعزمظبء، ٚلذ  757الاعزمظبء ز١ث رُ اعزخذاَ  خلاي لٛائُ

 اعزخذِذ اٌذساعخ اعٍٛة رس١ًٍ الأسذاس ٌزس١ًٍ اٌج١بٔبد .

رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚخٛد رؤث١ش ٚع١ؾ ٌزىٍفخ اٌزسٛي ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ 

 اٌشػب ٚاٌثمخ فٟ اٌؼلاِخ اٌزدبس٠خ. 

 

 3-1 (Yen et al., 2013  

رٙذف ٘زٖ  اٌذساعخ اٌٝ دساعخ أثش رىٍفخ اٌزسٛي اٌّذسوخ ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ 

اٌشػب ٚالاٌزضاَ فٟ لطبع اٌغ١بزخ اٌضساػ١خ فٟ رب٠ٛاْ ٚلذ افزشػذ اٌذساعخ أْ 

رىٍفخ اٌزسٛي اٌّذسوخ ٌٙب رؤث١شٚع١ؾ ػٍٝ ص٠بدح اٚ ٔمض اٌؼلالخ ث١ٓ اٌشػب 

ِٓ اٌضائش٠ٓ اٌغ١بذ ٌّضاسع )  757ٚالاٌزضاَ اٌؼبؽفٟ ٚلذ رُ رد١ّغ اٌج١بٔبد ِٓ 

Leisure .ْفٟ رب٠ٛا )
 

رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ أٗ وٍّب صادد رىٍفخ اٌزسٛي اٌّذسوخ وٍّب صادد 

اٌؼلالخ ث١ٓ اٌشػب ٚالاٌزضاَ اٌؼبؽفٟ ٚثزٌه فبٔٗ ػٍٝ اٌّضاسع اٌزب٠ٛا١ٔخ اْ رض٠ذ 

فبع دسخخ ا٘زّبِٙب ثىً  أٛاع رىٍفخ اٌزسٛي ٌىٟ رسزفع ثؼّلائٙب  ززٝ ِغ أخ

اٌشػب ػٓ اٌخذِبد الاعبع١خ اٌّمذِخ .
 

ٚثزٌه فبٔٗ ؽجمبً ٌٕزبئح اٌذساعخ فبْ اٌّضاسع اٌزب٠ٛا١ٔخ ػ١ٍٙب الا٘زّبَ 

ثض٠بدح رىٍفخ اٌزسٛي اٌّذسوخ ٌىٟ رسزفع ثؼّلائٙب ززٝ ِغ أخفبع دسخخ اٌشػب 

ػٓ اٌخذِبد الاعبع١خ . 
 

 

 يغًىػخ انذساعبد انزٍ رُبونذ وولاء انؼًُم: -2

(Aydin et al., 2005)دساعخ  1-2
:

 

سػب اٌؼ١ًّ ٚاٌثمخ ػٍٝ ٚلاء رٙذف اٌذساعخ اٌٝ ل١بط أثش وً ِٓ 

 اٌؼ١ًّ، ٚأ٠ؼبً الأثش اٌّجبشش ٌزىٍفخ اٌزسٛي اٌٝ ششوخ أخشٜ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ.
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ِٓ ِغزخذِٟ اٌٙبرف  7662وّب اػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ 

 اٌّسّٛي فٟ أسثؼخ ِذْ فٟ رشو١ب، وّب اػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ رس١ًٍ الأسذاس .

ثش ِجبشش ٌزىٍفخ اٌزسٛي ػٍٝ اٌٛلاء، وّب رؼذ رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚخٛد أ

ػبًِ ِئثش فٟ اٌفٛص ثٛلاء اٌؼ١ًّ ، وّب ٚخذد أْ الأثش اٌّجبشش ٌٍثمخ ػٍٝ اٌٛلاء 

 أوجش ِٓ أثش اٌشػب ػٍٝ اٌٛلاء.

وّب أْ ٌزىٍفخ اٌزسٛي أثش ِزٛعؾ ػٍٝ وً ِٓ سػب اٌؼ١ًّ ٚاٌثمخ ، 

 . ٠ٚٛخذ أثش ٌٍثمخ ٌٚشػب اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ

اْ اٌؼلالخ ث١ٓ )سػب اٌؼّلاء ٚاٌثمخ( ٚٚلاء اٌؼ١ًّ ٠ىْٛ أػؼف ػٕذ 

 اٌؼ١ًّ رٚ رىٍفخ رسٛي أػٍٝ ػٓ اٌؼ١ًّ رٚ اٌزىٍفخ الألً ٌٍزسٛي .

 

 :(Bove and Johnson, 2006)دساعخ  2-2

رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ رسذ٠ذ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌؼ١ًّ ِٚمذَ اٌخذِخ ٚأثش٘ب 

ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ، ٚرسذ٠ذ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌخبطخ ثبٌؼلالخ ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚ 

اٌّجبشش ِمذَ اٌخذِخ )ِثً اٌزضاَ اٌؼ١ًّ ٚثمخ اٌؼ١ًّ فٟ ِمذَ اٌخذِخ(، ٚأثش٘ب 

 الا٠دبثٟ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ .

ِٓ اٌؼّلاء اٌّزشدد٠ٓ ػٍٝ  778اػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ 

 ِظففٟ اٌشؼش ِٓ إٌغبء .

رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚخٛد ػلالخ ث١ٓ اٌثمخ فٟ ِمذَ اٌخذِخ ٚالاٌزضاَ 

ٍٛوٟ ردب٘ٗ ٚاٌٛلاء اٌغٍٛوٟ ٌٍؼ١ًّ، وّب رٛخذ ػلالخ اسرجبؽ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌٛلاء اٌغ

ردبٖ ِمذَ اٌخذِخ ٚاٌٛلاء اٌغٍٛوٟ ٌٍششوخ ِمذِخ اٌخذِخ، وّب رٛطٍذ اٌٝ أْ 

اٌؼذد الألً ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ِمذِخ اٌخذِخ ٠ئدٞ اٌٝ رؤث١ش ا٠دبثٟ أوجش 

 ػٍٝ اٌٛلاء اٌّٛلفٟ ردبٖ وً ِٓ ِمذِٟ اٌخذِخ ٚ ششوخ اٌخذِبد.
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 صبَُبً: انذساعخ الاعزطلاػُخ:

ثبٌذساعخ الاعزطلاػ١خ ٚخّغ اٌج١بٔبد الا١ٌٚخ لبِذ اٌجبزثخ ٌغشع اٌم١بَ 

ثبخشاء ػذد ِٓ اٌّمبثلاد ِغ ػذد ِٓ اٌّذساء فٟ فشٚع ششوبد الارظبلاد 

 –اٌثلاثخ أٚسأح ٚفٛدافْٛ ٚارظبلاد اٌّٛخٛدح فٟ ِٕطمخ اٌمٕبح )اٌغ٠ٛظ 

ٚع ثٛسعؼ١ذ( ٚوزٌه ػذد ِٓ اٌؼّلاء اٌّزشدد٠ٓ ػٍٝ ٘زٖ اٌفش –الاعّبػ١ٍ١خ 

ٚػذد فشٚع ششوبد اٌّسّٛي فٟ ِسبفظبد اٌمٕبح )الاعّبػ١ٍ١خ، ثٛسعؼ١ذ، 

اٌغ٠ٛظ( ز١ث ٚخذ اْ  ػذد فشٚع أٚسأح اوثش ِٓ فشٚع وً ِٓ فٛدافْٛ 

ٚارظبلاد فٟ وً ِٓ ثٛسعؼ١ذ ٚاعّبػ١ٍ١خ ٚاٌغ٠ٛظ. ٠ٚؼزجش رٛافش ػذد وج١ش ِٓ 

 فشٚع اٌششوخ اٌٝ رٛف١ش اٌدٙذ ٚاٌٛلذ ػٍٝ اٌؼ١ًّ.

ٌجبزثخ ثبخشاء اٌّمبثلاد اٌشخظ١خ ٚرٌه ثبخز١بس ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚلبِذ ا

)ػ١ٕخ ١ِغشح( ٚاٌزٟ رزىْٛ ِٓ ِدّٛػز١ٓ رزىْٛ الاٌٚٝ ِٓ اٌؼّلاء اٌّزشدد٠ٓ 

ػ١ًّ  57ػٍٝ فشٚع ششوبد الارظبلاد اٌثلاثخ فٟ ِٕطمخ اٌمٕبح ٠ّٚثً لٛاِٙب 

ِفشدح. لبِذ  25ٚاٌّدّٛػخ اٌثب١ٔخ رزىْٛ ِٓ ِذساء ٘زٖ اٌفشٚع ٠ٚشًّ ػذد٘ب 

اٌجبزثخ ِٓ خلاٌٙب ثزٛخ١ٗ ثؼغ الاعئٍخ ٚاٌزٟ وبْ اٌٙذف ِٕٙب ِؼشفخ أعجبة 

رسٛي اٌؼ١ًّ ِٓ اٌششوخ اٌسب١ٌخ اٌٝ ششوخ ِٕبفغخ ِٚب ٟ٘ أعجبة اٌٛلاء أٚ 

رفؼ١ً اٌؼ١ًّ ٌششوخ دْٚ أخشٜ، ِٚب الاعجبة اٌزٟ لذ رئدٞ اٌٝ ػذَ رسٛي 

بئٗ ػٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٚبٟ٘ الاعب١ٌت اٌؼ١ًّ ِٓ اٌششوخ اٌسب١ٌخ ثشغُ ػذَ سػ

اٌزٟ رزجؼٙب اٌششوخ ٌٍسفبظ ػٍٝ ػّلائٙب ِٚسبٌٚخ ِٕغ رسٌُٛٙ اٌٝ اٌششوخ 

 إٌّبفغخ.

 ورًضهذ أهى َزبئظ انذساعخ الاعزطلاػُخ يبَهٍ: 

اخزٍفذ دسخخ زشص اٌؼّلاء ػٍٝ اٌّمبسٔخ ث١ٓ ششوبد اٌّسّٛي اٌثلاثخ  -

 ِٚزبثؼخ اٌؼشٚع ٚاٌّىبفآد.

دسخخ سػبء اٌؼّلاء ػٓ  خٛدح اٌشجىخ  فٟ ششوبد الارظبلاد اخزلاف  -

اٌثلاثخ الا اْ أغٍت اٌؼّلاء ٠شؼشْٚ ثؼذَ اٌشػب ػٓ خٛدح اٌشجىخ فٟ 
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ششوخ فٛدافْٛ ٚخٛدح اٌظٛد ٚخذِخ الأزشٔذ ٚرٌه ثبٌّمبسٔخ ث١ٕٙب 

 ٚث١ٓ وً ِٓ ششوزٟ أٚسأح ٚارظبلاد.

دافْٛ ٚاْ اٌؼ١ًّ ػذَ سػبء اٌؼّلاء ػٓ خذِخ اٌؼّلاء فٟ ششوخ فٛ -

٠ؼطش ٌلارظبي ثُٙ اوثش ِٓ ِشٖ ١ٌمذَ شىٛاٖ ٘زا ثبلإػبفخ اٌٝ شىٜٛ 

وث١ش ِٓ اٌؼّلاء اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ ششوخ فٛدافْٛ ِٓ اخزفبء اٌشط١ذ 

اٌخبص ثُٙ لجً زظٛي اٌؼ١ًّ ػٍٝ اٌخذِخ ِمبثً رٌه ِّب لذ ٠ٌٛذ ػذَ 

 اٌثمخ فٟ اٌششوخ.

 

 صبنضبً: يشكهـــــخ انذساعــــــخ 

شفذ ازظبئ١بد ٚصاسح الارظبلاد ٚرىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ػٓ ص٠بدح و

أػذاد ِشزشوٟ اٌٙبرف اٌّسّٛي ٚاٌزٞ  ٠ف١ذ اعزّشاس ص٠بدح ّٚٔٛ ٚرطٛس اػذاد 

ٚ ٚطٍذ ٌزسٚرٙب فٟ ػبَ 2777اٌّشزشو١ٓ فٟ اٌٙبرف اٌّسّٛي ثذا٠خ ِٓ ػبَ 

ب ١ٍِْٛ ِشزشن ثٕغجخ ص٠بدح ع٠ٕٛخ لذس٘ 96.5ز١ث ثٍغذ زٛاٌٟ  2777

 (:2-2%. وّب ٠زج١ٓ ٌٕب ِٓ اٌدذٚي سلُ )56.5

 (1عذول سقى )

أػذاد وَغت انًشزشكٍُ فٍ انهبرف انًؾًىل خلال انغُىاد يٍ 

(2111:2115) 

 انىؽذح انجُبٌ
 اغغطظ

2111 

 اغغطظ

2111 

 اغغطظ

2112 

 اغغطظ

2113 

 أغغطظ

2114 

 أغغطظ

2115 

يشزشكى 

انهبرف 

 انًؾًىل

يهُىٌ 

 خظ
01,61 99,80 48,92 84,96 95.04 93.5 

َغجخ 

إَزشبس 

انهبرف 

 انًؾًىل

% 58,89 93,98 43,112 41,115 19,112 118.48 

 ث١بٔبد ِٚئششاد ٚصساح الارظبلاد ٚرىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد.انًصذس: 
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( اٌض٠بدح فٟ اػذاد اٌّشزشو١ٓ ٚاٌزٞ ادٜ اٌٝ ٠ٚ7ٛػر اٌدذٚي سلُ )

ث١بْ ٚصاسح الارظبلاد  اشزؼبي اٌظشاع ث١ٓ ششوبد اٌّسّٛي اٌثلاثخ وشف ػٕٗ

١ٍِْٛ ِشزشن خذ٠ذ، ٚالزٕظذ  8.7ػٕذِب خزثذ ششوخ فٛدافْٛ ِظش ٔسٛ 

اٚسأح ٔسٛ خّظ ِلا١٠ٓ ِشزشن، ٚششوخ ارظبلاد ١ٍِٟٛٔ ِشزشن خلاي ٔفظ 

. ٚٔز١دخ ٌزٌه فبْ ششوخ فٛدافْٛ ِظش لذ رظذسد لبئّخ رشر١ت 2777ػبَ 

ِّب أدٜ اٌٝ أخفبع  ١ٍِْٛ ِشزشن ػٓ ششوخ أٚسأح7.5اٌششوبد ثفبسق 

% ِمبسٔخ ثششوخ فٛدافْٛ ٚاٌزٟ ثٍغذ 72.7اٌسظخ اٌغٛل١خ ٌششوخ أٚسأح اٌٝ 

 %.77.9اٌسظخ اٌغٛل١خ ٌٙب زٛاٌٟ 

 

ِّب ٠ٕزس ثٛخٛد ِشىٍخ رٛاخٗ ثؼغ ششوبد الارظبلاد ِٓ فمذ ػذد وج١ش 

ِٓ ػّلائٙب ٚرسٌُٛٙ اٌٝ اٌششوبد إٌّبفغخ ٚاٌزٞ ٠ئدٞ اٌٝ أخفبع اٌسظخ 

 ل١خ ٌٙب ٘زا ثبلإػبفخ اٌٝ رشاخغ طبفٟ الاسثبذ.اٌغٛ

 

ٚثظفخ ػبِخ فبٔٗ ػٍٝ ششوبد الارظبلاد اٌزٕجٗ اٌٝ اسرفبع زدُ اٌزشجغ 

فٟ اػذاد اٌّشزشو١ٓ اٌزٞ شٙذٖ اٌغٛق اٌّظشٞ ثظفخ ػبِخ ز١ث رشاخؼذ اػذاد 

ثٕغجخ 2775ٚززٝ ػبَ  2777اٌّشزشو١ٓ ثبٌٙبرف اٌّسّٛي ثذا٠خ ِٓ ػبَ 

% وّب رج١ٓ ِٓ ِئششاد ِٛلغ ٚصاسح الارظبلاد 7.75أخفبع لذس٘ب 

 .2775ٚززٝ ػبَ  2777ٚرىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ثذا٠خ ِٓ ػبَ 

 

ثبلإػبفخ اٌٝ ِب عجك فبْ خطٛسح لشة دخٛي ِشغً خذ٠ذ ٌٍغٛق 

اٌّظش٠خ ٚاٌزٞ ِٓ اٌّزٛلغ اْ ٠مزٕض ٔظ١جٗ ِٓ اٌغٛق ِٓ زظخ اٌّشغ١ٍٓ 

 اٌسب١١ٌٓ.

اٌششوبد اٌٝ الاٌزفبد ثدذ٠خ اٌٝ رطج١ك ِفَٙٛ ِّب ٠جشص ا١ّ٘خ اردبٖ 

رىب١ٌف اٌزسٛي ػٕذ ٚػغ ع١بعزٙب اٌزغ٠ٛم١خ ٚالا٘زّبَ ثبٌم١ّخ اٌّذسوخ ٌٍؼّلاء 

 ٌزسم١ك اٌٛلاء ػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ.
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 تكاليف التحول 

 العوامل الديموجرافية     

 العمر، الدخل، الوظيفة       

 

 ولاء العملاء

 ساثؼبً: أهــــذاف انذساعــــخ:

 َهذف هزا انجؾش انً رؾقُق اِرٍ:

 اٌؼ١ًّ.اٌزؼشف ػٍٝ أثش رىب١ٌف اٌزسٛي ػٍٝ ٚلاء  .7

 اٌزؼشف ػٍٝ اثش اٌذخً ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ رىب١ٌف اٌزسٛي ٚٚلاء اٌؼ١ًّ. .2

 اٌزؼشف ػٍٝ اثش اٌؼّش ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ رىب١ٌف اٌزسٛي ٚٚلاء اٌؼ١ًّ. .7

 اٌزؼشف ػٍٝ اثش اٌٛظ١فخ ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ رىب١ٌف اٌزسٛي ٚٚلاء اٌؼ١ًّ. .7

 

 : خبيغبً: ًَــىرط انذساعــخ

فشٚع اٌذساعخ ٠ّىٓ ط١بغخ ّٔٛرج ٠زؼّٓ ٚفٟ ػٛء ِشىٍخ ٚأ٘ذاف ٚ

 :ِزغ١شاد اٌذساعخ وّب ٠ٍٟ

 

 (1شكم سقى )

 انًُىرط انًقزشػ نهؼلاقبد ثٍُ يزغُشاد انذساعخ 

                                    

H1                                          

 

          H2        

 

 

 

 

 

 انًصذس: يٍ إػذاد انجبؽضخ اػزًبدا ػهً انذساعبد انغبثقخ
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 عبدعبً: فــشوض انذساعــخ:

( ًَكٍ صُبغخ فشوض انذساعخ 1ثُبءاً ػهً  ًَىرط انذساعخ شكم سقى )

 كًب َهٍ: 

ازظبئ١خ  ٌزىب١ٌف اٌزسٛي ػٍٝ ٚلاء ػّلاء ٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٛٞ راد دلاٌخ  .7

 ششوبد رمذ٠ُ خذِبد اٌز١ٍفْٛ اٌّسّٛي.

لا ٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٛٞ راد دلاٌخ ازظبئ١خ ٌٍؼٛاًِ اٌذ٠ّٛخشاف١خ اٌّزّثٍخ  .2

فٟ  )اٌٛظ١فخ، اٌؼّش، اٌذخً( ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ رىب١ٌف اٌزسٛي ثؤثؼبدٖ 

ي اٌّب١ٌخ، رىب١ٌف اٌزؼٍُ، اٌّخزٍفخ )رىب١ٌف اٌزسٛي الإخشائ١خ، رىب١ٌف اٌزسٛ

 اٌزىب١ٌف إٌفغ١خ ٚ رىب١ٌف الأزمبي( ٚٚلاء اٌؼ١ًّ.

 وَقغى هزا انفشض انً انفشوض انفشػُخ اِرُخ: 

لا ٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٛٞ راد دلاٌخ ازظبئ١خ ٌّزغ١ش اٌٛظ١فخ ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ  -

 رىب١ٌف اٌزسٛي ثؤثؼبدٖ اٌّخزٍفخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ.

راد دلاٌخ ازظبئ١خ ٌّزغ١ش اٌؼّش ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ  لا ٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٛٞ -

 رىب١ٌف اٌزسٛي ثؤثؼبدٖ اٌّخزٍفخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ.

لا ٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٛٞ راد دلاٌخ ازظبئ١خ ٌّزغ١ش اٌذخً ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ  -

 رىب١ٌف اٌزسٛي ثؤثؼبدٖ اٌّخزٍفخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ.

 

 عبثؼبً: أهًُـــخ انذساعـــخ:

ساعخ فٟ ٔذسح اٌىزبثبد اٌؼشث١خ اٌزٟ رؼشػذ ٌّفَٙٛ رزّثً أ١ّ٘خ اٌذ -

رىب١ٌف اٌزسٛي ِمبسٔخ ثّب رسفً ثٗ اٌّئٌفبد الأخٕج١خ ِٓ وزت ِٚدلاد 

ٌٙزا اٌّفَٙٛ  ٚأ١ّ٘زٗ ٚٔزبئح رطج١مٗ فٟ ِخزٍف اٌمطبػبد اٌظٕبػ١خ 

ٚاٌخذ١ِخ ٚ٘ٛ الاِش اٌزٞ ٠سزبج اٌٝ رٛخ١ٗ اٌىث١ش ِٓ خٙٛد اٌجبزث١ٓ اٌٝ 

 د ٌّٛاوجخ اٌزٛخٙبد اٌؼب١ٌّخ أوبد١ّ٠بً ٚػ١ٍّبً.رٍه اٌّٛػٛػب

ٚٔظشاً ٌلأ١ّ٘خ اٌمظٜٛ اٌزٟ ٠سظٝ ثٙب لطبع الارظبلاد ٚرىٌٕٛٛخ١ب  -

اٌّؼٍِٛبد ثشىً ػبَ ٚخذِبد اٌّسّٛي ثشىً خبص ٌّب ٌٗ ِٓ دٚس 

اخزّبػٟ فؼبي ِزّثً فٟ رط٠ٛش ٚر١ّٕخ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌمطبػبد الاخشٜ ِثً 

بئً الإػلاَ، ٚاٌزؼ١ٍُ، ٚاٌخذِبد خذِبد اٌشػب٠خ اٌظس١خ، ٚٚع

اٌسى١ِٛخ، ثبلإػبفخ اٌٝ وٛٔٗ أوثش اٌمطبػبد رطٛساً ّٚٔٛاً فٟ ِظش 
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١ٍِْٛ  777.76ز١ث ثٍغ ػذد اٌّشزشو١ٓ فٟ خذِبد اٌّسّٛي زٛاٌٝ 

ِّب ٠ئوذ ػٍٝ ػشٚسح رٛخ١ٗ اٌدٙٛد اٌجسث١خ فٟ  2777ٔغّخ فٟ ػبَ 

 خذِخ ٘زا اٌمطبع اٌٙبَ.

 

 ذساعــــخ:صبيُبً: ؽــــذود ان

رُ رطج١ك اٌذساعخ ػٍٝ ػّلاء ششوبد اٌّسّٛي اٌثلاثخ )أٚسأح، 

فٛدافْٛ، ارظبلاد( فٟ ِٕطمخ اٌمٕبح ٚاٌّزّثٍخ فٟ )الإعّبػ١ٍ١خ، ثٛسعؼ١ذ، 

اٌغ٠ٛظ( ٚرُ اخز١بس رطج١ك اٌذساعخ ػٍٝ ػّلاء ششوبد الارظبلاد فٟ ِٕطمخ 

١خ ِٕز اٌزخط١ؾ  ٌٍجذء فٟ اٌمٕبح ثبٌزسذ٠ذ ٚرٌه ٌّب زظ١ذ ثٗ ٘زٖ إٌّطمخ ثؤّ٘

 أشبء ِششٚع ر١ّٕخ ِسٛس لٕبح اٌغ٠ٛظ.

 

 ولاء انؼًُم( -ربعؼبً: الإطبس انًفبهًٍُ نًزغُشاد انذساعخ )ركهفخ انزؾىل 

 ركهفخ انزؾىل:  -1

رىب١ٌف اٌزسٛي ثؤٔٙب  (Oyeniyi and Abiodun, 2010)ػشفٙب 

 اٌزىب١ٌف اٌزٟ ثزىجذ٘ب اٌّغزٍٙىْٛ لإٔٙبء اٌّؼبِلاد ٚاٌؼلالبد ٚثذء ػلالخ خذ٠ذح.

ثؤٔٙب ادسان ِزضا٠ذ وٛع١ٍخ ٌٍسفبظ ػٍٝ  (Chen and Chang, 2008)ٚػشفٙب 

 اٌؼّلاء فٟ اٌؼلالبد.

 

 :أَىاع ركهفخ انزؾىل

( رىب١ٌف اٌزسٛي اٌٝ رىب١ٌف اٌزسٛي Burnham et al.2003طٕف )

الإخشائ١خ اٌّشرجطخ ثّشٚس اٌٛلذ، اٌزىب١ٌف اٌّب١ٌخ اٌّزظٍخ ثبٌفبئذح إٌمذ٠خ، 

رىب١ٌف اٌزسٛي اٌؼلائم١خ ٚاٌّشرجطخ ثبٌؼلالخ اٌؼبؽف١خ ٚالأزّبء اٌزٞ ٠شؼش ثٗ 

خ اٌسب١ٌخ ٚروش أْ ولاً ِٕٙب رشرجؾ ثشىً عٍجٟ ث١ٕخ اٌؼ١ًّ ردبٖ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششو

 اٌّغزٍٙى١ٓ ٌٍزجذ٠ً أٚ ٌٍزسٛي.
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  فىائذ ركبنُف انزؾىل:

ٕٚ٘بن ػذد ِٓ اٌفٛائذ ٌزىٍفخ اٌزسٛي ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ ثبٌٕغجخ ٌّضٚد 

 اٌخذِخ ٟٚ٘:

 ص٠بدح اٌؼلالبد ث١ٓ اٌششوخ ٚ اٌؼّلاء.  -

 ٚ٘زا ٘ٛ ِفزبذ سثس١خ اٌششوبد.الاززفبظ ثبٌؼّلاء ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ  -

الاثمبء ػٍٝ اٌؼّلاء اٌمذاِٝ ز١ث ٠ؼزجش أوثش أ١ّ٘خ ِٓ اوزغبة ِشزشو١ٓ  -

 (.Hu and Wang,2006خذد )

رىب١ٌف اٌزسٛي رسذ ِٓ عٍٛن اٌزسٛي اٌفؼٍٟ ٌٍّغزٍٙى١ٓ ٚثبٌزبٌٟ اٌسفبظ  -

 (.Weiss and Anderson1992)   ػٍٝ اٌؼّلاء اٌسب١١ٌٓ 

اٌزسٛي ٌٍزٕجئ ثغٍٛن اٌّغزٍٙى١ٓ عٛاء ثبٌجمبء اٚ  ٠ّىٓ اعزخذاَ رىب١ٌف -

 ثبٌخشٚج.

 

 انىلاء:  -2

رؼذدد ِفب١ُ٘ ٚلاء اٌؼ١ًّ، ز١ث ٚسد فٟ لبِٛط اٌّظطٍسبد اٌزغ٠ٛم١خ 

اْ اٌٛلاء ٌٍؼلاِخ ٘ٛ اٌشؼٛس ثبٌثمخ ٚاٌشػب اٌزٞ ٠دؼً اٌؼ١ًّ ٠شزشٞ دائّبً ٔفظ 

٘ٛ شؼٛس اٌؼّلاء ثبٌشغجخ فٟ اٌؼلاِخ اٚ إٌّزح. وّب ػشف ٚلاء اٌؼ١ًّ ػٍٝ أٗ 

 (. Marketing dictionary P,28 P,69اٌزغٛق ِٓ ٔفظ اٌّىبْ )

٠ٚؼشف ٚلاء اٌؼ١ًّ ػٍٝ أٗ اردبٖ ا٠دبثٟ ِٓ اٌؼ١ًّ ردبٖ إٌّزح اٚ 

 Srinivasan,etal,2002;2006اٌششوخ ٠ٕٚزح ػٕٗ عٍٛن اػبدح اٌششاء )

Lin&wang,.) 

 فىائذ انىلاء: 

ث١ٓ ٚلاء اٌؼّلاء ٚاٌشثس١خ، ز١ث ٠مذَ اٌؼّلاء ٕ٘بن ػلالخ ا٠دبث١خ 

اٌّٛا١ٌٓ ِض٠ذ ِٓ رىشاس اٌزؼبًِ ِغ اٌششوخ، ٠ٚمَٛ اٌؼّلاء اٌّٛا١ٌٓ ثبٌفؼً ثٕشش 

 الارظبلاد الا٠دبث١خ اٌّزجبدٌخ ث١ٓ اٌؼّلاء ٚأ٠ؼبً اٌزٛط١بد ثبٌّٕزح.
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 ػبششاً: ػُُخ انذساعخ: 

ٚز١ث أْ  ثّٕطمخ اٌمٕبٖثششوبد الارظبلاد ػذد اٌؼّلاء  رسذ٠ذ زدُ ػ١ٕخ

ػذد اٌؼّلاء ثششوبد الارظبلاد ثّٕطمخ اٌمٕبٖ غ١ش ِسذٚد ٚلا ٠زٛفش ٌٗ اؽبس 

ِسذد ٌزٌه لبِذ اٌجبزثخ ثبعزخذاَ ؽش٠مخ ػ١ٕخ اٌسظض فٟ اخز١بس اٌؼ١ٕخ 

ٌٍٚمؼبء ػٍٝ الاثش اٌغٍجٟ ٌٙزٖ اٌطش٠مخ فمذ رُ اخز١بس اٌؼ١ٕخ ثشىً شجٗ ػشٛائٟ 

( ثٕغجخ  777لبئّخ اعزجبٔخ ِغ اٌؼٍُ ثؤْ ػذد الاعزجبٔبد اٌٛاسدح  )787ٛص٠غٚرُ ر

 96.7اعزدبثخ لذس٘ب 

 

 انؾبدٌ ػشش: الأعبنُت الإؽصبئُخ انًغزخذيخ: 

اٌّمب١٠ظ الإزظبئ١خ اٌٛطف١خ اٌّزّثٍخ فٟ وً ِٓ: اٌزىشاساد ٚإٌغت  .7

، اٌّئ٠ٛخ، اٌّزٛعؾ اٌسغبثٟ، الأسشاف اٌّؼ١بسٞ، ِؼبًِ الاخزلاف

 اٌزشر١ت ٌزسذ٠ذ خظبئض اٌؼ١ٕخ .

( ٌم١بط ثجبد ٚطذق Cronbach’s Alphaاخزجبس ِؼبًِ اٌثجبد ) .2

 اٌّسزٜٛ لأثؼبد اٌذساعخ ٚلإخّبٌٟ اٌّم١بط .

(  Confirmatory-Factor-Analysisاٌزس١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ ) .7

٠ٚٙذف اٌٝ ل١بط خٛدح رٛف١ك وً ثؼذ ِٓ أثؼبد رىب١ٌف اٌزسٛي ٌٍزسمك ِٓ 

اٌظذق اٌجٕبئٟ ٌٍّمب١٠ظ اٌّخزٍفخ اٌزٟ رُ ثٕبإ٘ب فٟ ػٛء اٌذساعبد 

اٌغبثمخ ٚاٌزٛطً اٌٝ اٌجٕٛد اٌفشػ١خ الأوثش أ١ّ٘خ فٟ وً ثؼذ ػٍٝ زذٖ 

Hair,et al.,2006, Mayuri Duggirala,et al.,2008)) 

(  ٌم١بط الأثش اٌّجبشش ٚغ١ش اٌّجبشش  Path Analysisغبس )رس١ًٍ اٌّ .7

 ٌٍّزغ١شاد اٌّغزمٍخ )رىٍفخ اٌزسٛي ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ (.

ٌم١بط ِؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ Partial correlation) ِؼبًِ الاسرجبؽ اٌدضئٟ ) .5

 ث١ٓ رىٍفخ اٌزسٛي ٚٚلاء اٌؼ١ًّ فٟ ظً اٌّزغ١شاد اٌذ٠ّٛخشاف١خ.       

 

 بساد فشوض انذساعخ: انضبٍَ ػشش: اخزج

 :انفشض انجؾضٍ الأول

 َىعذ أصش يؼُىٌ إَغبثٍ  نزكبنُف انزؾىل ػهً ولاء انؼًُم""
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 : رٕمغُ  ِزغ١شاد اٌفشع اٌجسثٟ اٌثبٟٔ اٌٝ: يزغُشاد انفشض انجؾضٍ انضبٍَ

: رىب١ٌف اٌزسٛي ثؤثؼبدٖ اٌّخزٍفخ )رىب١ٌف اٌزسٛي الإخشائ١خ، انًزغُش انًغزقم

   اٌّب١ٌخ، رىب١ٌف اٌزؼٍُ، رىب١ٌف اٌزسٛي إٌفغ١خ، رىب١ٌف الأزمبيرىب١ٌف اٌزسٛي 

  ٚلاء اٌؼ١ًّانًزغُش انزبثغ: 

 الأعهىة الإؽصبئٍ انًغزخذو لاخزجبس انفشض الأول وانضبٍَ هى: 

 ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ  -

 رس١ًٍ اٌّغبس. -

 (2عذول سقى )

انزؾىل وولاء يصفىفخ اسرجبط ثُشعىٌ نقُبط يؼُىَخ انؼلاقخ أثؼبد ركبنُف 

 انؼًُم

 ولاء انؼًُم انًؤششاد

ركبنُف 

انزؾىل 

 الإعشائُخ

ركبنُف 

انزؾىل 

 انًبنُخ

ركبنُف 

 انزؼهى

ركبنُف 

انزؾىل 

 انُفغُخ

ركبنُف 

 اَزقبل

      1 ولاء انؼًُم

ركبنُف 

انزؾىل 

 الإعشائُخ

0.538** 1     

ركبنُف 

انزؾىل 

 انًبنُخ

0.645*** 0.616*** 1    

ركبنُف 

 انزؼهى
0.631*** 0.524** 0.644*** 1   

ركبنُف 

انزؾىل 

 انُفغُخ

0.614** 0.439*** 0.598*** 0.584*** 1  

ركبنُف 

 اَزقبل
0.699*** 0.573*** 0.689*** 0.579*** 0.568*** 1 

انقًُخ 

 انًذسكخ
0.808*** 0.571*** 0.724*** 0.669*** 0.610*** 0.786*** 

 (1.111يٍ )*** دانخ ػُذ يغزىي يؼُىَخ أقم 

 انًصذس: يٍ إػذاد انجبؽضخ ثُبءاً ػهً َزبئظ انزؾهُم الاؽصبئٍ
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رٛخذ ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛخجخ ث١ٓ أثؼبد رىب١ٌف (: 2َزضؼ يٍ انغذول سقى )

اٌزسٛي )ِزغ١ش ِغزمً( ٌىً ِٓ: رىب١ٌف اٌزسٛي الإخشائ١خ، رىب١ٌف اٌزسٛي اٌّب١ٌخ، 

الأزمبي، ٚث١ٓ ٚلاء اٌؼ١ًّ) ِزغ١ش  رىب١ٌف اٌزؼٍُ، رىب١ٌف اٌزسٛي إٌفغ١خ، رىب١ٌف

( . ِٚٓ ثُ لجٛي اٌفشع اٌجسثٟ 7.777ربثغ(، ٚرٌه ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ )

الاٚي ثٛخٛد ػلالبد ِؼ٠ٕٛخ ِٛخجخ ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّغزمً )أثؼبد رىب١ٌف اٌزسٛي(، 

 ٚث١ٓ ٚلاء اٌؼ١ًّ.

ا١ٌٙى١ٍخ ٔز١دخ ٌثجٛد ٚخٛد ػلالبد فبٔٗ ٠ّىٓ رطج١ك ّٔٛرج اٌّؼبدلاد 

(، ٌزسذ٠ذ اٌزؤث١ش اٌّؼٕٛٞ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً ػٍٝ اٌّزغ١شاد  SEMاٌّزضإِخ )

 .اٌزبثؼخ

   Structural Modelصُبغخ يؼبدلاد انًُىرط انهُكهٍ: 

 قُبط أصش أثؼبد ركبنُف انزؾىل ػهً ولاء انؼًُم: 

 داٌخ فٟ أثؼبد رىب١ٌف اٌزسٛي، وّب ٠ٍٟ:  Q29-23ٚلاء اٌؼ١ًّ  -

- 21_192518_142413_11239_6225_12133_29 qaqaqaqaqaq 
…(6). 

 : خطؤ إٌّٛرج.eِؼبِلاد اٌّزغ١شاد اٌذاخ١ٍخ اٌّشب٘ذح.،  -

 (3عذول سقى )

رقذَشاد يؼبيلاد انًُىرط انهُكهٍ انًقزشػ ويغزىي يؼُىَبرهب ثطشَقخ الإيكبٌ 

 الأػظى نقُبط أصش أثؼبد ركهفخ انزؾىل ػهً ولاء انؼًُم

 انًغبس ثُبٌ انًغبس
انًغبس 

 انًؼُبسي

انخطأ 

 انًؼُبسي

قًُخ 

 اخزجبس"د"

يغزىي 

 انًؼُىَخ

رىب١ٌف 

اٌزسٛي 

 اٌّب١ٌخ

<--- 
ٚلاء 

 اٌؼ١ًّ
.109 .107 .055 2.003 7.775* 

رىب١ٌف 

 اٌزؼٍُ
<--- 

ٚلاء 

 اٌؼ١ًّ
.203 .208 .043 4.722 7.777*** 

 ***7.777 5.006 040. 204. 202.ٚلاء  --->رىب١ٌف 
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اٌزسٛي 

 إٌفغ١خ

 اٌؼ١ًّ

رىب١ٌف 

 أزمبي
<--- 

ٚلاء 

 اٌؼ١ًّ
.352 .360 .047 7.528 7.777*** 

رىب١ٌف 

اٌزسٛي 

 الإخشائ١خ

<--- 
ٚلاء 

 اٌؼ١ًّ
.076 .079 .040 1.931 7.75* 

دانخ ػُذ يغزىي يؼُىَخ     *** (   1.15دانخ ػُذ يغزىي يؼُىَخ اقم يٍ) 

 (1.111اقم يٍ) 

 الإؽصبئٍ انًصذس: يٍ إػذاد انجبؽضخ ثُبءاً ػهً َزبئظ انزؾهُم

 ( يب َهٍ: 3َزضؼ يٍ انغذول سقى )

٠ٛخذ رؤث١ش ِؼ١بسٞ ا٠دبثٟ ِجبشش داي ازظبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً 

( لأثؼبد رىب١ٌف اٌزسٛي ٌىً ِٓ: رىب١ٌف اٌزسٛي الإخشائ١خ، رىب١ٌف 7.75ِٓ )

ء اٌزسٛي اٌّب١ٌخ، رىب١ٌف اٌزؼٍُ، رىب١ٌف اٌزسٛي إٌفغ١خ، ٚرىب١ٌف الأزمبي ػٍٝ ٚلا

Rاٌؼ١ًّ، ٚثّؼبًِ رسذ٠ذ 
2

 %(.58.5لذسح ) 

يًب َذل ػهً قجىل انفشض انجؾضٍ الأول ثىعىد ػلاقبد يؼُىَخ يىعجخ 

 ثٍُ انًزغُش انًغزقم) أثؼبد ركبنُف انزؾىل(، وثٍُ انًزغُش انزبثغ) ولاء انؼًُم(

 ػٍٝ إٌسٛ اٌزبٌٝ:

21_1918_1413_119_65_133_29 360.0204.0208.0107.0079.0 qqqqqq  

 

 انفشض انجؾضٍ انضبٍَ: 

 ٠ٕض اٌفشع اٌجسثٟ اٌثبٟٔ ػٍٝ: 

لا َىعذ رأصُش يؼُىٌ نهؼىايم انذًَىعشافُخ ػهً انؼلاقخ ثٍُ ركهفخ 

 انزؾىل وولاء انؼًُم.

 اٌّزغ١شاد:  رٕمغُ ِزغ١شاد اٌفشع اٌجسثٟ اٌثبٟٔ اٌٝ:  -
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: رزّثً فٟ رىب١ٌف اٌزسٛي ثؤثؼبدٖ اٌّخزٍفخ:رىب١ٌف انًزغُشاد انًغزقهخ -

رىب١ٌف اٌزسٛي اٌّب١ٌخ،رىب١ٌف اٌزؼٍُ، رىب١ٌف إٌفغ١خ، اٌزسٛي الاخشائ١خ، 

 رىب١ٌف الأزمبي.

 : رزّثً فٟ ٚلاء اٌؼ١ًّ انًزغُشاد انزبثؼخ -

اٌٛظ١فخ(  -اٌغٓ  -: ٠زّثً فٟ اٌؼٛاًِ اٌذ٠ّٛخشاف١خ )اٌؼّشانًزغُش انىعُظ -

 ٚاٌزٟ رئثش فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ رىٍفخ اٌزسٛي ٚ ٚلاء اٌؼ١ًّ.

 

 :  صلاصخ فشوض فشػُخ وهٍ كًب َهٍوَزفشع يٍ هزا انفشض 

لا ٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٛٞ راد دلاٌخ ازظبئ١خ ٌّزغ١ش اٌٛظ١فخ ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ  .7

 رىب١ٌف اٌزسٛي ٚ ٚلاء اٌؼ١ًّ .

لا ٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٛٞ راد دلاٌخ ازظبئ١خ ٌّزغ١ش اٌذخً ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ  .2

 رىب١ٌف اٌزسٛي ٚ ٚلاء اٌؼ١ًّ.

ازظبئ١خ ٌّزغ١ش اٌؼّش ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ  لا ٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٛٞ راد دلاٌخ .7

 رىب١ٌف اٌزسٛي ٚ ٚلاء اٌؼ١ًّ .

 partialرُ اعزخذاَ رس١ًٍ الإسرجبؽ اٌدضئٟ الأعهىة الإؽصبئٍ انًغزخذو: 

correlation :ِٓ ًٚرٌه ٌم١بط اٌزؤث١ش اٌّؼٕٛٞ ٌٍؼٛاًِ اٌذ٠ّٛخشاف١خ ٌى ،

خ اٌزسٛي ٚ ٚلاء اٌؼ١ًّ، اٌٛظ١فخ، اٌذخً اٌشٙشٞ، اٌؼّش، ػٍٝ اٌؼلالخ  ث١ٓ رىٍف

 ٚرٌه وّب ٠ٍٟ:

 (4عذول سقى )

 ركبنُف انزؾىل وولاء انؼًُميؼبيم الإسرجبط انغضئً نقُبط يؼُىَخ انؼلاقخ ثٍُ 

 يٍ خلال انًزغُشاد انذًَىعشافُخ

انًزغُشاد 

 انذًَىعشافُخ
 الأثؼبد

قًُخ الإسرجبط 

 انغضئً

يغزىي 

 انًؼُىَخ
 انقشاس

 انىظُفخ -1

 دانخ ***1.111 1.535 الاعشائُخركبنُف انزؾىل -1

 دانخ ***1.111 1.644 ركبنُف انزؾىل انًبنُخ-2

 دانخ ***1.111 1.628 ركبنُف انزؼهى-3

 دانخ ***1.111 1.611 ركبنُف انزؾىل انُفغُخ-4

 دانخ ***1.111 1.698 ركبنُف إَزقبل-5
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انذخم  -2

 انشهشي

 دانخ ***1.111 1.536 ركبنُف انزؾىل الاعشائُخ-1

 دانخ ***1.111 1.651 ركبنُف انزؾىل انًبنُخ-2

 دانخ ***1.111 1.626 ركبنُف انزؼهى-3

 دانخ ***1.111 1.618 ركبنُف انزؾىل انُفغُخ-4

 دانخ ***1.111 1.699 ركبنُف إَزقبل-5

 فئبد انؼًش -3

 دانخ ***1.111 1.535 ركبنُف انزؾىل الاعشائُخ-1

 دانخ ***1.111 1.640 ركبنُف انزؾىل انًبنُخ-2

 دانخ ***1.111 1.625 ركبنُف انزؼهى-3

 دانخ ***1.111 1.616 ركبنُف انزؾىل انُفغُخ-4

 دانخ ***1.111 1.690 ركبنُف إَزقبل-5

 (7.777*** داٌخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ )

 (:2َزضؼ يٍ انغذول سقى )

ٌٍؼٛاًِ اٌذ٠ّٛخشاف١خ ٌىً ِٓ: اٌٛظ١فخ، اٌذخً ٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٜٛ 

لأثؼبد وً ِٓ: رىب١ٌف اٌزسٛي اٌشٙشٜ، اٌؼّش، ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ رىب١ٌف اٌزسٛي 

الاخشائ١خ، رىب١ٌف اٌزسٛي اٌّب١ٌخ، رىب١ٌف اٌزؼٍُ، رىب١ٌف اٌزسٛي إٌفغ١خ، ٚرىب١ٌف 

ٚ٘زا ِب ٠ئوذ (. 7.777ٚرٌه ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ ) ٚٚلاء اٌؼ١ًّ، أزمبي

ثٛخٛد رؤث١ش ِؼٕٛٞ ٌٍؼٛاًِ اٌذ٠ّٛخشاف١خ طسخ اٌفشع اٌجسثٟ اٌثبٟٔ ف١ّب ٠زؼٍك 

 .ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ رىب١ٌف اٌزسٛي ٚٚلاء اٌؼ١ًّ

 

 انضبنش ػشش: َزبئظ انذساعخ:  

  َزبئظ اخزجبس انفشض الأول:أ. 

" ٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٛٞ راد دلاٌخ ازظبئ١خ   َُص انفشض الأول ػهً اَه

 ٌزىٍفخ اٌزسٛي ػٍٝ ٚلاء ػّلاء ششوبد رمذ٠ُ خذِبد اٌز١ٍفْٛ اٌّسّٛي.

وقذ أعفش رؾهُم انُزبئظ ثقجىل انفشض انًضجذ ثىعىد رأصُش نزكبنُف 

 انزؾىل ػهً ولاء انؼًُم .
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 َزبئظ اخزجبس انفشض انضبٍَ: -ة 

رؤث١ش ِؼٕٛٞ راد دلاٌخ ازظبئ١خ  " لا ٠ٛخذَُص انفشض انضبٍَ ػهً اَه

ٌٍؼٛاًِ اٌذ٠ّٛخشاف١خ اٌّزّثٍخ فٟ )اٌٛظ١فخ، اٌؼّش، اٌذخً( ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ 

رىب١ٌف اٌزسٛي ثؤثؼبدٖ اٌّخزٍفخ )رىب١ٌف اٌزسٛي الإخشائ١خ، رىب١ٌف اٌزسٛي 

       اٌّب١ٌخ،رىب١ٌف اٌزؼٍُ، رىب١ٌف إٌفغ١خ ٚ رىب١ٌف الأزمبي( ٚٚلاء اٌؼ١ًّ.

 

زق يٍ هزا انفشض صلاس فشضُبد فشػُخ وقذ أعفش رؾهُم انُزبئظ وَش

 ػًب َهٍ:

٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٛٞ راد دلاٌخ ازظبئ١خ ٌّزغ١ش اٌٛظ١فخ ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ  -

 رىب١ٌف اٌزسٛي ثؤثؼبدٖ اٌّخزٍفخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ.

٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٛٞ راد دلاٌخ ازظبئ١خ ٌّزغ١ش اٌؼّش ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ  -

 ي ثؤثؼبدٖ اٌّخزٍفخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ.رىب١ٌف اٌزسٛ

٠ٛخذ رؤث١ش ِؼٕٛٞ راد دلاٌخ ازظبئ١خ ٌّزغ١ش اٌذخً ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ  -

 رىب١ٌف اٌزسٛي ثؤثؼبدٖ اٌّخزٍفخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ.

 

 انشاثغ ػشش: رىصُبد انذساعخ: 

ػشٚسح  ص٠بدح الاعزثّبساد فٟ ثٕبء ث١ٕخ رسز١خ خبطخ ثىً ششوخ ِٓ  .7

الاػزّبد ػٍٝ اٌج١ٕخ اٌزسز١خ اٌزٟ رغزؤخش ِٓ اٌششوخ اٌششوبد ثذلاً ِٓ 

 اٌّظش٠خ ٌلارظبلاد .

رٛف١ش ػشٚع ِٚضا٠ب ِٚىآفآد ِب١ٌخ ِزٕٛػخ رٕبعت ازز١بخبد فئبد  .2

 اٌؼّلاء اٌّخزٍفخ ٚثؤعؼبس رٕبفغ١خ .

اٌّزبثؼخ اٌذٚس٠خ ػٓ ِذٜ سػب اٌؼّلاء ػٓ اٌخذِبد ٚرى٠ٛٓ ػلالبد  .7

 ٟ رٛاخُٙٙ.اخزّبػ١خ ٚالا٘زّبَ ثبٌشىبٚٞ اٌز

رٛف١ش ػذد ِٓ اٌفشٚع ٚأِبوٓ اٌزٛص٠غ  ٌٍزغ١ًٙ ػٍٝ اٌؼّلاء ٚخبطخ فئخ  .7

 وجبس اٌغٓ الأزمبي اٌٝ رٍه اٌفشٚع ٚزً ِشىلارُٙ. 
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